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Resumo

Vivemos em tempos de grande competitividade entre as organizacgdes, tanto a nivel
internacional como localmente. As pessoas sao o recurso mais importante de qualquer
organizacdo, principalmente em organizacdes direcionadas para a industria dos servigos,

onde sdo elas as responsaveis pelo sucesso da intera¢ao entre a organizagao e o cliente.

Assim, devem ser vistas como parceiros, de forma a atingir os objetivos estratégicos das
organizacdes. Estas, através das varias praticas de Recursos Humanos - RH tém que
escolher o colaborador com o perfil mais adequado para cada fun¢do, dar formacgado e
procurar desenvolver competéncias, motivar diariamente e avaliar o desempenho dos

seus colaboradores.

O turismo ¢ uma industria de servigos por exceléncia onde a qualidade de servico deve
ser a ambicdo didria de todos. Esta ¢ uma das areas com maior potencial ao nivel do
desenvolvimento economico do Arquipélago dos Acores. Apesar de muitos esforcos,
ainda ha muito a fazer no que diz respeito ao acolhimento e tratamento daqueles que nos
visitam. Uma das falhas ¢ na Gestdo de Recursos Humanos - GRH, visto que a forma
como os colaboradores sdo tratados nas organizagdes dita a qualidade de servigo
oferecida aos clientes. Mais do que limitar-se a servir bem, as organizagoes devem
perseguir a exceléncia de servigo e procurar exceder as expectativas dos clientes todos

os dias.

Este trabalho teve como base um estudo realizado em Taiwan, onde foi executado um
inquérito tanto aos visitantes como aos colaboradores de unidades hoteleiras,
realizando-se a mesma pratica em Sao Miguel, para perceber qual a relacdo entre as

praticas de RH e a satisfacdo dos clientes.

Palavras-chave: Pessoas; servigos; marketing de servigos; turismo.



Abstract

We live in times of high level of competition among organizations, both internationally
and locally. People are the most important resource of any organization, especially in
organizations in the service industry, where they are responsible for the success of the

interaction between the organization and the customer.

Thus, should be seen as partners in order to achieve the strategic goals of the
organizations. These organizations, through the various Human Resources - HR
practices have to choose the employee with the most suitable profile for each function,
provide training and seek to develop skills, motivate and evaluate the daily performance

of their employees.

Tourism is a service industry par excellence where quality of service should be the daily
ambition. This is one of the areas with the highest economic development potential of
the Azores Archipelago. Despite many efforts, there is still much to do regarding the
reception and treatment of those who visit us. One of the flaws in Human Resources
Management - HRM because how employees are treated in organizations dictates the
quality of service offered to customers. Apart from serving well, organizations must

pursue service excellence and seek to exceed customer expectations every day.

This work was based on a study conducted in Taiwan where a survey was inplemented
to both visitors and employees of the hotels. The same method was applied in the island

of Sdo Miguel to understand the relationship of HR practices and customer satisfaction.

Keywords: People; services; service marketing; turismo.
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CAPITULO 1 — INTRODUCAO

O turismo ¢ uma das areas estratégicas de desenvolvimentos dos Agores. Os recursos
naturais existentes no arquipélago sao propicios a criagdo de um destino turistico com

grande potencial a nivel internacional.

Este trabalho tem como objetivo aplicar na ilha de Sdo Miguel o estudo realizado por
Sheng-Hshiung Tsaur e Yi-Chun Lin em Taiwan. A intencdo ¢ perceber, do ponto de
vista do turista, qual a sua percepcao da qualidade de servigo oferecida nas unidades
hoteleiras em S3o Miguel e, por outro lado, do ponto de vista do colaborador,
compreender qual a percepcao existente em relagdo as praticas de RH e a influéncia
desta variavel na qualidade de servico oferecida pelas unidades hoteleiras. Em suma,
compreender qual a relacdo entre as praticas de RH e a qualidade de servigo nos hotéis e
Sao Miguel. Pretende-se também alertar para a importancia da qualidade de servico e
das pessoas nas organizagodes e perceber o que pode ser melhorado, de forma a elevar os

niveis de servico oferecido.

Assim, contrariando a ideia antiga que os RH representavam apenas um custo que devia
ser reduzido ao minimo, as pessoas tém agora um papel fundamental no sucesso
organizacional. Por isso mesmo, a forma como sdo tratadas na sua organizacio

determina a sua motivagao e, por conseguinte o desempenho da sua fungao.
Este estudo tem como principal objetivo dar resposta a seguinte pergunta:

“De que forma as prdaticas de RH e o comportamento de servi¢o influenciam a

qualidade de servico?”

Para responder a esta pergunta, primeiro ¢ necessario perceber se as praticas de GRH
estdo positivamente relacionadas com o comportamento de servigo dos colaboradores

nos hotéis.



Este comportamento depende da forma como o colaborador ¢ tratado e se sente no seio
da organizagdo. Se motivado para o desempenho das suas fungdes, o colaborador
trabalhard com afinco para atingir os objetivos organizacionais por que desta forma

também estara a atingir os profissionais.

Mesmo sem a necessidade de contratar colaborador, o departamento de RH deve manter
uma base de dados de candidados e o descritivo de funcdes sempre atualizados. O
departamento de RH nio deve servir apenas para contratar ¢ despedir colaboradores. E

responsavel pela contratacao da pessoa certa para a funcao disponivel.

A qualidade de servigo ¢ o principal fator diferenciador das organizagdes. Assim sendo,
as praticas de RH tém o objetivo de guiar os colaboradores para o desempenho esperado

pela organizacao de forma a almejar o comportamento de servigo esperado.

Com estas hipdteses pretende-se aferir ndo s6 0 modo como as praticas de gestdo de
recursos humanos afetam o desempenho dos colcaboradores, mas também o modo

como este desempenho ¢ percepcionado pelos turistas.

Este trabalho encontra-se dividido em sete capitulos, como se pode observar na figura

seguidamente apresentada (ver Figura 1).



Figura 1 — Estrutura do trabalho
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Tratamento de dados

Resultados

Capitulo 6
Resultados e implicagdes

No primeiro capitulo ¢ efectuada uma breve incursao sobre o tema do estudo, bem como
os objectivos que se pretendem alcancar. No segundo capitulo ¢ analisada toda a
literatura relevante para o estudo do tema, nomeadamente, a importancia das pessoas e
da GRH, a evoluc¢ao do marketing de servicos, da qualidade de servigo e, por fim, uma
abordagem ao turismo e ao marketing do turismo. No terceiro capitulo sdo indicadas as
trés hipoteses a testar, o modelo conceptual e respectiva fundamentagdao. No quarto
capitulo ¢ feito o tratamento estatistico dos dados recolhidos. Os resultados sao

apresentados no sexto capitulo e, por fim, no sétimo capitulo sdo apresentadas as

principais conclusdes e implicagdes.



